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摘 要 : 文章讨论分析了 CRM 和抱怨管理之间的关系及抱怨管理对 CRM 的重要意义,将抱怨按照程度进行分
级 , 结合计算机通讯和计算机数据库技术 , 给出了结合各种信息技术的集成的抱怨管理的技术体系框架 , 并提出
了在 CRM 中按照等级区别处理顾客抱怨的一系列流程、方法。
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An applying research on CRM’S complaints management
under new information technology
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Abstract: This paper discusses the relationship between CRM and complaints management, and the impor-
tant meaning of complaints management. Also, We classify the complaints by degree. Combining the
technology of computer communication and database, we give the compositive technology frame, and
bring up the process and method to deal with customers’complaints by class.
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1 CRM 和抱怨管理
自 1997 年以来 , CRM 在理论上与业界得到了
广泛关注。布伦特·费来( 美国 Onyx 软件公司兼总




率 , 进而构建相应的组织结构以保障 CRM 的实现。
优秀的 CRM 应能处理企业涉及的所有关系。
在 CRM 中 顾 客 的 抱 怨 是 需 要 处 理 的 重 要 内
容 , 成功企业往往把顾客的抱怨看成是一次机会 ,
通过了解顾客的抱怨 , 可以知道产品乃至企业存在
的问题 ; 通过成功处理抱怨 , 可以增强顾客的忠诚
度 , 留 住 老 客 户 , 吸 引 新 客 户 ; 通 过 分 析 客 户 的 抱
怨 , 可以了解消费者的喜好 , 对自身的产品有更加












































渠道 , 使客户能够方便抱怨 , 是企业适时响应客户
抱怨的目的。企业为客户提供的渠道通常有传统的




在进行完全集成之前, 我们要先考虑 CTI 技术,
这也是一种集成技术, 即计算机电话集成( Computer
Telephone Integration) 系统。简而言之, 传统的方式




通 过 ANI ( 主 叫 号 码 自 动 识 别 ) 、
DNIS( 被叫号码识别服务) 等获得关
键请求服务号码。







⑤CTI 服务器根据输入参数执行业务逻辑 , 如
执行数据库存储过程以搜寻最佳席座代
表。
⑥将执行结果( 最佳代表 1234) 返回
至 CTI 中间件。




⑩CTI 中间件向 CTI 应用服务器传达 “交换成
功”信息。
CTI 应用服务器向座席电脑终端发布各种数
据信息 , 如“自动弹出呼叫提示”, “自动调出呼叫客
户信息视图”等功能组件。
CTI 应 用 服 务 器 将 相 关 的 顾 客 信 息 传 送 到
CRM 数据库中存储、处理。
其中 IVR(Interactive Voice Response)是指交互





动作。对于 IVR 的实际应用, 我们并不陌生, 比如移
动公司提供的话费查询服务或者其他的信息更改、
充值卡服务等功能 , 直接拨打电话 , 并按照电话里
的语音提示自动完成相应的功能。
我们将 CTI 进一步扩展成多渠道集成 , 如图 3
所示。



















图 2 CTT 服务流程
11
12









































































第 25 卷第 3 期 尚晓燕 , 等: 新信息技术下 CRM 的抱怨管理应用研究
的抱怨管理体系 , 进入抱怨管理体系中的抱怨 , 由
公司的“专家”对抱怨进行一一处理 , 专家的组成一
般由企业内专门的客户服务人员、技术人员、管理




的处理方案, 图 4 即是处理Ⅰ级抱怨的流程图。
对于Ⅰ级抱怨 “专家”需要在第一时间做出反
应, 并尽快地做出高效的处理。图 4 的Ⅰ级抱怨虽然
给出了一般的处理流程 , 而且这些处理都需要紧急
高效的完成 , 但是 , 在有些紧急情况下 , 需要特别的
处理方式 , 可以不必拘泥于一般的处理方式。尤其
是由于产品引发的事故 , 必须完全以顾客为中心 ,
第一时间做出反应, 尽快进入现场去处理。Ⅰ级抱怨












反馈 , 这些信息也具有很高的价值 , 通过及时总结
分析 , 向有关部门反馈 , 对产品日常设计生产改进
能起到指导参考的作用, 图 5 是Ⅲ级抱怨、Ⅳ级抱怨
的示意图。我们经常看到的企业利用 BBS 等手段 ,
给顾客提供一个交流、抱怨的场所, 这就是处理Ⅲ级
抱怨和Ⅳ级抱怨常用的手段。CTT 通过 Web 服务器
可以完成这种功能。但是要把其中的有用的信息分
离出来 , 需要利用数据挖掘技术 , 当然 , 如果信息量
不大的话可以由人工来处理。因此 , 图 5 的录入数
据库可以采用多种手段 , 可以是利用数据挖掘技术
的自动处理录入, 也可以手工录入。对于Ⅲ级抱怨,
经过处理之后需要向顾客及时反馈 , 可以通过 E-
mail 或者 BBS 跟贴回复。处理这些回复既可以由专
家职能系统来完成也可以由人工回复来完成。除了
顾客的主动抱怨 , 企业可以利用 Web 设计互
动的调查表 , 来调查客户的满意度 , 这种方式
主要是获取Ⅳ级抱怨的主要手段。
另外 , 在抱怨管理体现中若增加智能系统 , 则





对于高级别的抱怨 , 由于其可能带来的灾难 , 必须
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4 算例分析
某市政府打算投资建设一座大型公共体育运
动设施 , 为了做好项目的前期论证工作 , 组织了一
个专家组 , 对影响决策的因素进行分析比较 , 得出
准则层和方案层的判断矩阵如下:
A B1 B2 B3 B4
B1 1 5 3 3
B2 1 /5 1 1 /3 1 /3
B3 1 /3 3 1 1
B4 1 /3 3 1 1
计算结果见表 1 和表 2。
















程度分成 3 个层次: 第一层次是政治经济形势和区
域经济状况、当地的财政状况和筹集资金的能力及
社会效益 3 项 , 这是影响决策的决定性因素 ; 第二
层次为经营管理水平、经济效益和技术条件 3 项 ,
这也是影响决策的重要因素 ; 第三层次为生态环
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